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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang 
Perbankan syariah di Indonesia telah mengalami perkembangan 
dengan pesat, masyarakat mulai mengenal Bank Syariah. Dengan diawali 
berdirinya bank syariah pertama di Indonesia pada tahun 1992 yang diberi 
nama dengan Bank Mu’amalat Indonesia (BMI), sebagai pelopor berdirinya 
perbankan yang berlandaskan sistem syariah, kini bank syariah yang tadinya 
diragukan akan sistem operasionalnya, telah menunjukkan angka kemajuan 
yang sangat pesat. 
Pengertian bank menurut UU No. 10 Tahun 1998, adalah badan usaha 
yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan 
menyalurkannya ke masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk 
lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak, Herli (2013 : 
12). 
Secara sederhana, Bank BNI Syariah diartikan sebagai lembaga 
keuangan yang kegiatan usahanya adalah menghimpun dana dari masyarakat 
dan menyalurkan kembali dana tersebut ke masyarakat dan sesuai dengan 
syariat Islam. Lembaga keuangan adalah setiap perusahaan yang bergerak 
dibidang keuangan yang kegiatannya hanya menghimpun dana atau hanya 
menyalurkan dana. 
Dalam memacu perkembangan perekonomian Indonesia, fungsi dan 
peranan perbankan swasta ini semakin meningkat dan menduduki tingkat 
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terpenting karena jasa perbankan ini menopang hampir seluruh program dan 
kegiatan pembangunan ekonomi, industri, perdagangan dan dunia usaha 
maupun jasa-jasa lainnya. Dalam usaha inilah bank disebut sebagai alat 
pemerintah dalam membangun perekonomian bangsa melalui jenis usaha 
pembangunan. 
Sejak dikeluarkannya UU No. 10 tahun 1998 tentang perbankan, 
memberikan pengaruh yang sangat besar terhadap perkembangan industri 
perbankan. Hal ini ditandai dengan berdirinya bank-bank baru bahkan dengan 
sistem baru pula, seperti bank syariah. Dengan sendirinya bank tersebut 
dituntut mandiri dan mampu memobilisir dana-dana masyarakat serta 
memajukan dana-dana tersebut ke dalam bentuk pembiayaan secara selektif. 
Bank syariah yang dimaksud adalah bank Islam, bank yang 
melaksanakan kegiatan usahanya berdasarkan prinsip Islam, dimana aturan 
perjanjian (akad) antara bank dengan pihak lain (nasabah) didasarkan pada 
hukum Islam. Sehingga perbedaan antara bank Islam (syariah) dengan bank 
konvensional terletak pada prinsip dasar operasinya yang tidak menggunakan 
bunga, akan tetapi menggunakan prinsip bagi hasil, jual beli dan prinsip lain 
yang sesuai dengan syariat Islam. 
PT. Bank BNI Syariah merupakan salah satu bank yang berada di 
daerah kota Pekanbaru tepatnya di Jalan Sudirman No. 484 yang bergerak 
dalam jasa perbankan, dalam kegiatannya yang berfungsi sebagai 
penghimpun dana dari masyarakat, menyalurkan dana tersebut kepada 
nasabah pembiayaan dengan tidak menganut sistem bunga tetapi menganut 
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sistem bagi hasil. Dalam kegiatan penyaluran dana, bank syariah melakukan 
investasi dan pembiayaan. 
Disebut investasi karena prinsip yang digunakan adalah prinsip 
penanaman dana atau penyertaan dana serta keuntungan yang diperoleh 
bergantung pada kinerja usaha yang menjadi objek penyertaan tersebut, 
sesuai nisbah bagi hasil yang telah diperjanjikan sebelumnya, dan disebut 
pembiayaan karena Bank Syariah menyediakan dana guna memenuhi 
kebutuhan nasabah yang memerlukan dan layak diperoleh, selanjutnya dalam 
hal ini keduanya dikenal dalam istilah “Pembiayaan”. 
Dengan bertambahnya kebutuhan masyarakat terhadap bank terutama 
bank dengan prinsip syariah, maka perbankan juga harus meningkatkan 
pelayanan mereka kepada masyarakat, agar mampu melindungi secara baik 
dana yang di titipkan masyarakat kepadanya serta mampu menyalurkan dana 
masyarakat tersebut bagi terciptanya sasaran pembangunan dan melayani 
dengan baik seluruh nasabah yang datang untuk betransaksi ke bank tersebut. 
Hal ini di tandai dengan adanya fasilitas-fasilitas yang memudahkan 
dalam bentuk simpanan maupun pinjaman, serta kemudahan dalam sirkulasi 
uang dari satu tempat ke tempat yang lain yang di layani oleh bank dan 
pelayanan yang baik dan ramah dari setiap karyawan bank tersebut. 
 Ekonomi syariah telah muncul berabad-abad yang lalu, namun baru 
abad ke-20 inilah ekonomi syariah mulai berkembang pesat dan 
menghadirkan sistem perbankan syariah. Perbankan ekonomi syariah yang 
pesat pada abad ke-20 ditandai dengan munculnya berbagai lembaga 
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keuangan islam di negara-negara dengan mayoritas penduduk beragama islam 
di seluruh dunia. Sampai saat ini, ekonomi syariah telah menunjukkan 
pertumbuhan yang signifikan dengan kecepatan 10-15 % per tahun dengan 
estimasi aset pada tahun 2005 mencapai 0,5 % dari total aset estimasi dunia. 
Bank BNI Syariah Cabang Pekanbaru selalu memprioritaskan kualitas 
pelayanan kepada para nasabahnya agar nantinya dapat menjadi bank yang 
dapat diandalkan serta dapat memberikan kenyamanan dan tentunya akan 
mendapat efek positif di mata masyarakat. Terdapat lima dimensi pokok yang 
menentukan kualiatas pelayanan yang di kemukakan oleh Kasmir (2011:174) 
yaitu : Bukti Fisik (Tangible). Keandalan (Reliability). Daya Tangkap 
(Responsiveness). Jaminan (Assurance). dan Empati (Empathy). 
Tabel 1.1 
Tabungan Nasabah PT. Bank BNI Syariah Cabang Pekanbaru dari 
Tahun 2014 Sampai dengan Tahun 2018 (Dalam Rupiah). 
No. Nama 
Jumlah 
2014 2015 2016 2017 2018 
1. Tabungan 102.330.000 107.640.000 111.039.000 119.012.000 122.558.000 
2. Giro 48.006.000 51.921.000 54.144.000 57.397.000 59.722.000 
3. Deposito 34.898.000 38.669.000 40.580.000 43.556.000 45.577.000 
Sumber : PT. Bank BNI Syariah Cabang Pekanbaru 
Dilihat  dari tabel 1.1 menggambarkan bahwa jumlah tabungan pada  
PT. Bank BNI  Syariah Cabang Pekanbaru relatif tinggi di karenakan setiap 
tahunya mengalami peningkatan. Kualitas pelayanan mempengaruhi minat 
konsumen untuk menabung di PT. Bank BNI Syariah Cabang Pekanbaru. 
Dapat pula kita lihat bahwa jumlah tabungan pada tahun 2018 berjumlah 
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sebesar  Rp. 122.558 M lain pula halnya dengan giro di tahun 2018 sebesar 
Rp. 59.722 M. sedangkan untuk deposito pada tahun 2018 jumlah debitnya 
terhitung sebesar Rp. 45.577 M. 
Sektor perbankan memiliki peranan penting dalam pertumbuhan 
ekonomi suatu negara dan daerah, disisi lain industri perbankan dewasa ini 
mengalami tingkat persaingan yang tajam, salah satu usaha untuk 
memenangkan persaingan adalah menciptakan loyalitas nasabah. 
Begitu pula dengan Bank BNI Syariah Cabang Pekanbaru yang telah 
menumbuhkan sikap setia kepada para nasabahnya agar tetap loyal kepada 
Bank BNI Syariah Cabang Pekanbaru, hal ini dapat dilihat pula dengan 
meningkatkan jumlah nasabah dan jumlah tabungan nasabah yang meningkat 
setiap tahunnya. Dalam hal ini dibuktikan dengan data jumlah nasabah Bank 
BNI Syariah Cabang Pekanbaru dari tahun 2014-2018. 
Tabel 1.2 
Nasabah PT. Bank BNI Syariah Cabang Pekanbaru dari Tahun 2014 
Sampai dengan Tahun 2018 (Dalam Rupiah). 
No. Tahun 
Jumlah Nasabah 
(Orang) 
Keterangan 
1. 2014 783.886 Total jumlah NOA (Nasabah) 
Giro, Deposito, dan Tabungan 
dari Bussines Inteligent 
sistem PT. Bank BNI Syariah 
2. 2015 1.031.0871 
3. 2016 1.327.753 
4. 2017 1.819.479 
5. 2018 2.204.084 
Sumber : PT. Bank BNI Syariah Cabang Pekanbaru 
Sejalan dengan jumlah tabungan yang terus meningkat, jumlah 
loyalitas nasabah untuk menabung juga relatif terus meningkat dari tahun 
2014-2018. Dapat dilihat pada tahun 2014 jumlah nasabah yaitu 783.886 
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orang, pada tahun 2015 berjumlah 1.031.087 orang, pada tahun 2016 
berjumlah 1.327.753 orang, dan pada tahun 2017 berjumlah 1.819.479 orang, 
sedangkan pada tahun 2018 berjumlah 2.204.084 orang. Hal ini membuktikan 
baiknya kualitas pelayanan sehingga meningkatkan loyalitas nasabah untuk 
menabung pada Bank BNI Syariah. 
 Berdasarkan latang belakang yang telah di uraikan diatas kualiatas 
pelayanan sangat penting dalam memenuhi kebutuhan nasabah untuk itu 
penulis tertarik mengambil judul  : “SISTEM PELAYANAN CUSTOMER 
SERVICE PADA BANK BNI SYARIAH CABANG PEKANBARU” 
 
1.2. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah penulis kemukakan di 
atas, maka yang menjadi rumusan masalah penulisan laporan ini adalah : 
“Bagaimana Sistem Pelayanan Customer Service pada Bank BNI Syariah 
Cabang Pekanbaru?” 
1.3. Tujuan dan Manfaat 
1. Tujuan Penelitian  
Untuk mengetahui Sistem Pelayanan Customer Service pada Bank BNI 
Syariah Cabang Pekanbaru telah berjalan efektif dan efisien. 
2. Manfaat Penelitian  
a. Bagi Penulis 
Menambah pengetahuan dan pemahaman untuk mengembangkan 
wawasan tentang sistem pelayanan Customer Service pada Bank BNI 
Syariah Cabang Pekanbaru. 
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b. Bagi Akademis 
Sebagai bahan dan pedoman bagi pihak-pihak lain yang 
berkepentingan untuk mengadakan penelitian tidak hanya untuk 
mendapatkan informasi dan juga bermanfaat dalam ilmu pengetahuan. 
c. Bagi Perusahaan 
Penelitian ini sebagai bahan informasi dan pertimbangan untuk 
mengetahui tindakan yang akan di lakukan perusahaan mengenai 
kedisiplinan dalam memaksimalkan pelayanan. 
 
1.4. Metode Penelitian 
Dalam melakukan penelitian, peneliti menganalisis masalah yang 
berhubungan dengan penulisan laporan Tugas Akhir ini, metode yang di 
gunakan adalah sebagai berikut : 
1. Waktu dan Lokasi Penelitian 
Penelitian di lakukan di Bank BNI Syariah Cabang Pekanbaru yang 
berada di jalan Jendral Sudirman No.484 Pekanbaru Provinsi Riau, mulai 
tanggal 10 September 2019 sampai tanggal 10 Oktober 2019 
2. Jenis dan Sumber Data 
a. Jenis data 
1) Data primer 
Data primer adalah jenis-jenis data yang dikumpulkan oleh 
penulis yang diperoleh secara langsung dari sumber datanya seperti 
wawancara dengan pihak-pihak yang terkait dengan penelitian ini 
pada Bank BNI Syariah Cabang Pekanbaru jalan Jendral Sudirman. 
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2) Data sekunder 
Data sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak langsung 
melalui media perantara atau diperoleh dari pihak lain yang 
mendokumentasikan nya. Data sekunder umumnya berupa bukti, 
catatan atau laporan historis yang telah tersusun dalam arsip yang 
dipublikasikan dan yang tidak dipublikasikan. Seperti informasi 
mengenai sejarah perusahaan, struktur organisasi dan buku-buku 
penunjang yang mendukung penelitian ini.  
b. Sumber data  
1) Observasi 
Pengumpulan data yang dilakukan penulis dengan cara 
mengamati langsung objek yang menjadi permasalahan mengenai 
pengaruh cara bekerja dalam  memaksimalkan pelayanan. 
2) Wawancara 
Pengumpulan data yang dilakukan penulis dengan cara 
melakukan tanya jawab kepada pihak-pihak yang berhubungan 
dengan penelitian. 
1.5. Sistematika Penulisan 
Untuk memberikan gambaran secara menyeluruh mengenai penulisan ini, 
maka penulis menguraikan secara singkat isi masing-masing bab sebagai 
berikut : 
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BAB I  : PENDAHULUAN 
Bab ini merupakan bab pendahuluan uraian yang berisikan 
latar belakang, rumusan masalah, tujuan dan manfaat 
penelitian, metode penelitian, analisa data dan sistematika 
penulisan. 
BAB II  : GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
Bab ini menjelaskan sejarah singkat Bank BNI Syariah, 
struktur organisasi, job description, serta visi dan misi 
perusahaan. 
BAB III  : TINJAUAN TEORI DAN PRAKTEK 
Pada bab ini penulis mengungkapkan tentang pengertian 
Customer Service, sistem, pengertian pelayanan, bentuk-
bentuk pelayanan.  
BAB IV   : PENUTUP  
 Menguraikan tentang kesimpulan dan saran yang yang 
terkait dengan masalah pada penelitian ini. 
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BAB II 
GAMBARAN UMUM 
 
2.1 Sejarah Singkat PT Bank BNI Syariah 
Bank Negara Indonesia atau BNI adalah sebuah institusi bank milik 
pemerintah, dalam hal ini adalah perusahaan BUMN. Dalam struktur 
manajemen organisasinya, Bank Negara Indonesia (BNI) dipimpin oleh 
seorang Direktur Utama yang saat ini dijabat oleh Gatot Mudiantoro 
Suwondo. Bank Negara Indonesia (BNI) adalah bank komersial tertua dalam 
sejarah Republik Indonesia. Bank ini didirikan pada tanggal 5 Juli 1946. Saat 
ini BNI mempunyai 914 kantor cabang di Indonesia dan 5 di luar Negri. 
BNI juga mempunyai Unit Perbankan Syariah, yang di namakan BNI 
Syariah. Sejak 1 Januari 2000, telah terbentuk hubungan Indonesia dengan 
Malaysia, BNI sudah dimiliki oleh perusahaan Multi Nasional dalam bidang 
perbankan sekaligus juga bank BUMN Malaysia, Maybank (Malaysian 
Banking Berhad), hasil dari penggabungan PT. Bank Negara Indonesia Tbk 
dengan Malaysian Banking Berhad, sehingga mampu membuka cabang di 
luar negri antara lain di Malaysia, Singapura, Brunei, Philipina, Jepang dan 
Amerika Serikat. 
PT Bank Negara Indonesia Tbk didirikan oleh Margono Djojo Hadi 
Kusumo, yang merupakan satu dari anggota BPUPKI, lalu mendirikan Bank 
Sirkulasi/Sentral yang bertanggung jawab menerbitkan dan mengelola mata 
uang RI. Margono berjasa besar atas perkembangan bisnis atau usaha 
Perbankan di Indonesia. Karena Margono adalah seorang pionir, maka beliau 
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berhasil menanamkan nilai-nilai dan cara pandang bisnis perbankan di 
Indonesia, menggantikan peranan De JavascheBank pada era penjajahan. 
Dari BNI ini didirikannya Unit Usaha Syariah PT BNI ( Persero) yang 
dimana akan beroprasi dengan sistem syariah. 
Selain adanya permintaan dari masyarakat terhadap perbankan syariah, 
untuk mewujudkan visinya (yang lama) menjadi “universal banking”, BNI 
membuka layanan perbankan yang sesuai dengan prisip syariah dengan 
konsep daul system banking, yakni menyediakan layanan perbankan umum 
dan syariah sekaligus. Hal ini sesuai dengan UU No.10 tahun 1998 yang 
memungkinkan bank-bank umum untuk membuka layanan syariah. 
Di awali dengan pembentukan Tim Bank Syariah ditahun 1999, Bank 
Indonesia kemudian mengeluarkan izin prinsip untuk beroprasinya Unit 
Usaha Syariah BNI. Setelah itu BNI Syariah menerapkan strategi 
pengembangan jaringan cabang syariah. Tepatnya pada tanggal 29 april 2000 
BNI Syariah membuka 5 kantor cabang syariah sekaligus dikota-kota 
potensial, yakni: Yogyakarta, Malang, Pekalongan, Jepara, dan Banjarmasin, 
serta awal mula dimana Unit Usaha Syariah BNI didirikan yang berkantor 
pusat di Jakarta. 
Tahun 2001 BNI Syariah kembali membuka 5 cabang kantor syariah, 
yang difokuskan dikota-kota besar di Indonesia, yakni: Jakarta (2 cabang), 
Bandung, Makasar, dan Padang. Seiring dengan perkembangan bisnis dan 
banyaknya permintaan masyarakat untuk layanan perbankan syariah, tahun 
2002 BNI Syariah membuka 2 kantor cabang syariah di Medan dan 
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Palembang dan Unit Usaha Syariah BNI mulai memberikan konstribusi laba 
positif. Di awal tahun 2003, dengan pertimbangan load bisnis yang semakin 
meningkat sehingga untuk meningkatkan pelayanan kepada masyarakat, BNI 
Syariah melakukan relokasi kantor cabang syariah dari Jepara ke Semarang. 
Sedangkan untuk melayani masyarakat kota Jepara, BNI Syariah 
membuka Kantor Cabang Pembantu Syariah Jepara. Pada tahun 2003 pula 
dilakukan penyusunan rencana perusahaan BNI Syariah yang didalamnya 
termasuk rencana indenpendensi pada tahun 2009-2010. Proses 
indenpendensi BNI Syariah diperkuat dengan kebijakan otonomi khusus yang 
diberikan oleh BNI kepada UUS BNI pada tahun 2005. Tahun 2009, BNI 
membentuk Tim Implementasi Pembentukan Bank Umum Syariah, sehingga 
terbentuk PT. Bank BNI Syariah yang efektif beroprasi sejak tanggal 19 Juni 
2010.  
Pada akhirnya PT. Bank BNI Syariah didirikan pada tanggal 19 Juni 
2010 sebagai anak perusahaan dari PT. Bank BNI (Persero). Sebelum 
beroprasi sebagai Bank Umum Syariah (BUS) yang berdiri secara 
independen, BNI Syariah telah beroprasi sebagai Unit Usaha Syariah selama 
10 tahun dengan menawarkan berbagai produk perbankan syariah. Begitu 
juga dengan BNI Syariah di Pekanbaru juga dibuka pada tanggal 19 Juni 
2010. BNI Syariah Kantor Cabang Pekanbaru sudah beroprasi selama 4 tahun 
yang sebelumnya bernama Unit Usaha Syariah BNI yang beralamat Jl.Jend 
Sudirman No.484, Pekanbaru. Hingga sekarang BNI Syariah Kantor Cabang 
Pekanbaru masih berjalan dengan baik serta menjadi bank yang handal dan 
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mampu bekerja secara profesional dan tetap patuh pada asas ekonomi syariah 
dan perbankan yang berlaku. 
2.2 Struktur Organisasi Perusahaan 
Struktur organisasi adalah suatu bentuk rangkaian yang mewujudkan 
pola tetap hubungan kerja maupun orang-orang yang mewujudkan kedudukan 
wewenang dan tanggung jawab masing-masing. Oleh karena itu struktur 
organisasi sangat penting bagi suatu perusahaan atau instansi. Dengan 
struktur organisasi yang baik dan efisien akan menghasilkan dan harapan 
bersama untuk mencapai tujuan secara bersama sehingga menciptakan 
suasana yang kondusif dan terciptanya karya dan produk yang sesuai dengan 
yang diharapakan. 
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Struktur Organisasi PT. Bank BNI Syari’ah Cabang Pekanbaru 
Sumber : Marwa Susilawati, S.E., Bagian Keuangan di PT. Bank BNI Syari’ah Cabang Pekanbaru 
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2.3 Job Description Bank BNI Syariah 
1. Branch Manager (Manajer cabang) 
Pemimpin kantor cabang memiliki tugas sebagai berikut: 
a. Memimpin segala kegiatan cabang Syari’ah 
b. Menyusun arahan kerja bagi aparat cabang bank Syari’a 
c. Menentukan kebijakan umum BNI syari’ah sesuai dengan tujuan bank 
d. Mengendalikan dan mengawasi proses harian dan manajemen bank. 
2. Unit Branch Internal Control (Unit Cabang Pengendalian Internal) 
Mempunyai tugas sebagai berikut: 
a. Membantu pimpinan cabang mengendalikan dan mengawasi proses 
kegiatan harian dan manajemen bank. 
b. Mendistribusikan surat masuk yang berkaitan dengan ketentuan tentang 
pelaksanaan suatu transaksi (aktivitas perbankan). 
3. Unit customer service head (Kepala unit layanan pelanggan) 
Mempunyai tugas sebagai berikut: 
a. Melayani informasi mengenai produk jasa dalam negeri dan luar negeri 
b. Melayani semua jenis transaksi kas/tunai dan pemindahan 
c. Mengelola kas besar 
d. Melayani kegiatan eksternal payment point, kontrol kas, kas mobil dan 
CAPEM (Cabang Pembantu) 
e. Mengelola transaksi giro, tabungan, deposito dan lain-lain. 
f. Melayani nasabah inti dan nasabah yang menggunakan jasa-jasa bank 
yang hanya pada waktu transaksi saja atau pada waktu jatuh tempo sesuai 
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kesepakatan dengan artian hanya satu kali transaksi saja selebihnya habis 
sesuai dengan kontrak atau kesepakatan yang ada. 
4. Unit Pelayanan terbagi menjadi dua yaitu: 
Customer Service, mempunyai tugas sebagai berikut: 
a. Melakukan pemasaran dana konsumen kepada nasabah walk in dan 
cross/up selling kepada nasabah dana existing. 
b. Memproses pembukaan dan penutupan rekening Giro/Tabungan/Deposito 
c. Memproses permohonan gadai/kepemilikan emas dan CCF. 
d. Melaksanakan prinsip APU dan PPT. 
Teller, mempunyai tugas sebagai berikut:  
a. Memproses permintaan transaksi keuangan dan non keuangan 
terkaitrekening dana yang dilakukan melakukan melalui Cabang. 
b. Mengelolah kebutuhan kas harian sesuai dengan ketentuan pagu kas. 
c. Melaksanakan prinsip APU dan PPT. 
5. Unit Sales (Unit Penjualan) terbagi atas tiga sbb : 
Unit Customer Sales Head, mempunyai tugas sebagai berikut: 
a. Memasarkan produk dana dan jasa konsumen dan Institus/kerjasama 
lembaga. 
b. Membina hubungan, memantau perkembangan dan melakukan cross/up 
selling kepada nasabah exiting. Khususnya nasabah Institusi dan 
kerjasama lembaga. 
c. Membina hubungan, memantau dan membantu apabila terdapat 
permasalahan atas aktivitas pemasaran dana oleh SCO. 
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d. Mengelolah aktivias pemasaran yang dilakukan petugas Direct Sales. 
1) Sales Assistant 
a) Memasarkan produk dan jasa konsumen dan Institusi dan 
kerjasama lembaga 
b)  Memasarkan produk pembiayaan konsumen 
c) Memproses verifikasi awal permohonan pembiayaan konsumen 
d) Memproses permohonan pembiayaan Talangan Haji. 
2) SME Financing Head (Kepala  pembiayaan SME) 
a) Memasarkan produk pembiayaan produktif ritel. 
b) Memproses permohonan pembiayaan produktif ritel. 
c) Melakukan penilaian jaminan nasabah terkait proses permohonan 
pembiayaan produktif ritel. 
d) Mengelolah pemantauan, melakukan collection dan memproses 
usulan penyelematan pembiayaan produktif ritel dengan kategori 
kolektibilitas 1 dan 2. 
e) Memproses pengalihan pengelolaan nasabah pembiayaan produktif 
kepada Recovery and Remedial Head sesuai ketentuan berlaku. 
6. Customer Processing Head (Kepala Pengolahan pelanggan) 
1) Customer Processing Assistant 
a) Melakukan verifikasi data dan kelengkapan dokumen permohonan 
pembiayaan konsumen 
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b) Melakukan penilaian jaminan nasabah terkait proses permohonan 
pembiayaan konsumen, jika cabang belum mengikuti aktivitas 
sentrasaksi 
c) Memproses permohonan pembiayaaan konsumen melalui aplikasi 
proses pembiayaan dan mengelola validitas datanya 
d) Mengajukan keputusan atas pembiayaan konsumen yang telah 
diproses 
e) Melakukan pemeriksaan data sistem informasi debitur untuk 
pembiayaan produktif dan konsumen. 
2) Collection Assistant 
a) Melakukan collection dan memproses usulan penyelamatan 
pembiayaan konsumen dengan kategori kolektibilitas 1 dan 2, 
termasuk data nasabah non skoring agunan likuid 
b) Memproses pengalihan pengelolaan nasabah pembiayaan konsumen 
kepada Recovery and Remedial Head sesuai ketentuan berlaku. 
7. Unit Operasional (Unit Operasional) terbagi atas dua : 
1) Operasional Head 
a) Financing Support Assistant 
b) Mengelola proses administrasi pembiayaan (akad, pengikatan, SKP, 
Ceklist, asuransi, dokumen to be obtained,dll) 
c) Memproses transaksi pencairan pembiayaan, pendebetan angsuran, 
pelunasan 
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d) Mengelola rekening pembiayaan termasuk perubahan data rekening 
dan jaminan 
e) Mengelolah penyimpanan dokumen pembiayaan dan dokumen 
jaminan pembiyaan 
f) Mengelolah laporan kepada Regulator terkait debitur 
g) Mengelolah hubungan dengan notaris. 
2) Operasional Assistant 
a) Melakukan pembukuan transaksi Cabang 
b) Memproses transaksi kliring 
c) Mengelolah daftar hitam nasabah 
d) Bertagung jawab terhadap penyelesaian daftar pos terbuka, Memproses 
pembukuan garansi Bank, L/C (letter of credit) dan SKBDN (surat 
berdokumen dalam negeri) 
e) Melaksanakan fungsi financing support assistant apabila dibutuhkan.  
8. Recovery & Remedial Head (RRM) (Kepala Pemulihan & Remedial) 
1) Recovery & Remedial Officer 
a) Melakukan colection kepada nasabah pembiayaan dengan kategori 
kolekbilitas 3,4,5, dan hapus buku (HB)Memproses usulan 
penyelamatan nasabah pembiyaan dengan kategori kolekbilitas 3,4,5 
b) Memproses usulan hapus buku nasabah pembiyaan dengan kategori 
kolekbilitas 3,4,5. 
2) Recovery & Remedial Assistant 
a) Melakukan collection kepada nasabah pembiyaan dengan kategori 
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b) Memproses usulan penyelamatan nasabah pembiayaan dengan 
kategori kolekbilitas 3,4,5 
c) Memproses usulan dan eksekusi penyeleksian nasabah dengan 
kategori kolekbilitas 3,4,5 dan hapus buku (HB) 
d) Memproses usulan hapus buku nasbah pembiayaan dengan kategori 
kolekbilitas 3,4,5. 
9. General Affair Head (Kepala urusan umum) 
a) Mengelola laporan keuangan dan kebenaran pembukuan transaksi-
transaksi cabang 
b) Mengelola administrasi dan kepegawaian cabang 
c) Mengelola urusan pengadaan cabang dan urusan umum lainnya 
d) Mengelola kepegawaian penunjang (satuan pengamatan, supir, pelayanan, 
jaga malam, dll) cabang. 
2.4  VISI DAN MISI 
1.  VISI 
 Menjadi Bank Syariah pilihan masyarakat yang unggul dalam layanan dan 
kinerja. 
2.  MISI 
a. Memberikan konstribusi positif kepada masyarakat dan peduli pada    
kelestarian lingkungan. 
b. Memberikan solusi bagi masyarakat untuk kebutuhan jasa perbankan 
syariah. 
c. Memberikan nilai investasi yang optimal bagi investor. 
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d. Menciptakan wahana terbaik sebagai tempat kebanggaan untuk 
berkaya dan  berprestasi bagi pegawai sebagai perwujudan ibadah. 
Menjadi acuan tata kelola perusahaan yang amanah. 
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BAB IV 
PENUTUP 
 
4.1. Kesimpulan 
Dari uraian yang telah dikemukakan oleh penulis, maka penulis dapat 
menarik kesimpulan sebagai berikut:  
1. Customer Service (CS) memberikan kualitas pelayanan yang baik atau 
sesuai dengan yang diharapkan oleh nasabah. Selain itu, apabila nasabah 
merasa puas mereka akan menyampaikan kepada pihak lain atas 
kepuasannya terhadap pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan. 
Sehingga dapat menarik nasabah untuk menggunakan produk yang 
ditawarkan perusahaan.  
2. Masalah-masalah yang timbul dalam pelayanan Customer Service pada PT. 
Bank BNI Syariah Cabang Pekanbaru disebabkan oleh adanya kesalah 
pahaman komunikasi antara nasabah dengan Customer Service. Nasabah 
kurang memahami tentang produk-produk yang ada pada bank tersebut. 
Tetapi, semua itu bisa diatasi oleh Customer Service sehingga nasabah 
mengerti dan puas atas pelayanan yang diberikan oleh petugas Customer 
Service pada PT. Bank BNI Syariah Cabang Pekanbaru.  
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4.2. Saran 
Berdasarkan pada hasil pembahasan maka hal-hal yang dapat disampaikan 
sebagai saran pada pihak-pihak yang terkait yaitu: 
1. Kinerja customer service (CS) terus ditingkatkan seperti dalam malayani 
nasabah hendaknya nasabah itu dilayani dengan cepat dan tanggap atas 
semua keinginan dan kebutuhannya, Disamping itu, pelayanan yang 
diberikan harus benar dan tepat waktu, karena peranan Customer Service 
(CS) sangat penting dan merupakan tulang punggung kegiatan operasional 
dalam dunia perbankan.  
2. Dalam melayani nasabah, Customer Service (CS) harus bersikap sopan, 
ramah dan berlaku tenang agar dapat memuaskan nasabah tanpa melanggar 
harga diri dan etika.  
3. Customer Service hendaknya lebih banyak memberikan kemudahan kepada 
nasabahnya misalnya dalam proses administrasi. Nasabah tidak perlu datang 
ke Bank langsung cukup dengan online saja nasabah sudah bisa melakukan 
pembukaan rekening tabungan, karena setiap nasabah yang berhubungan 
dengan Bank tidak hanya melihat kepada pelayanan saja, tetapi ingin 
mendapatkan produk yang lebih bagus dan mendapatkan keuntungan yang 
lebih besar.  
4. Apabila ada keluhan atau masalah dari nasabah mengenai produk yang 
ditawarkan Customer Service (CS) agar dapat dengan sabar mendengar 
keluhan yang dihadapi oleh nasabah. 
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DAFTAR WAWANCARA 
 
Hari/Tanggal  :  Selasa, 26-Februari-2020 
Tempat  :  Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pekanbaru 
Waktu  :  14.00 WIB 
Narasumber :  Yoppie Ulanda 
Jabatan  :  Customer Service 
 
1. Apa saja peran Customer Service pada Bank BNI Syariah Cabang Pekanbaru? 
Serta penjelasannya 
2. Bagaimana sistem pelayanan pada Bank BNI Syariah Cabang Pekanbaru ini? 
3. Dasar-dasar pelayanan yang diterapkan pada Bank BNI Syariah Cabang 
Pekanbaru? Serta penjelasannya 
4. Kualitas pelayanan seperti apa yang ada pada Bank BNI Syariah Cabang 
Pekanbaru ini? 
5. Jenis-jenis pelayanan pada Bank BNI Syariah Cabang Pekanbaru? 
6. Seperti apa pelayanan Cutomer Service yang sesuai syariah? 
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